Programa de formacion
en gestion hotelera y de
restauracion

PORTFOLIO FORMATIVO




Criterios metodologicos

¢ Analisis competencial del establecimiento.
e Diagnostico organizacional (Analisis interno enfoque servicio al
cliente)

e Itinerario modular. i

e Itinerario formativo personalizado.

¢ Cada participante realiza los mddulos que requiera segun sus
necesidades formativas. )

e Best practices.Los participantes actian como expertos-docentes en
base a sus logros y mejores practicas. Intercambio de experiencias.

¢ Casos practicos.
\VSellelleEl o Formacion practica.
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Modulos

INGRESOS
Oferta de valor Off line y entorno local

Calidad Calidad de Servicio
Direccion de personas imi
RRHH < procedimientos

COMPRAS
HOTEL SISTEMA
INFORMACI ‘;

GERENCIAL

Admln!stracvon

z Salones
Espacios

F&B

OPERACIONES
Prospeccion/ Captacion
Fidelizacion/Repeticion

Gestion de Quejas y
Reclamaciones
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1- Modulo Ingresos

OBJETIVO ESTRATEGICO:

Desarrollar politicas, estrategias y acciones dirigidas a generar ingresos para el hotel.

Areas—> Todas las zonas del hotel: habitaciones, salones, restauracidn, otros espacios.

PALANCAS—>

* COMERCIAL: Conocer y desarrollar ACCIONES COMERCIALES adaptados a cada uno de los PRODUCTOS Y SERVICIOS del hotel a través

de los CANALES mas apropiados. Modelos de cross selling y up selling

* OFERTA DE VALOR: Creacidn y alineamiento de la oferta competitiva de la empresa con las tendencias del mercado y los clientes

objetivo. Lanzamiento de nuevos productos. Analisis de la oferta actual y su ciclo de vida.
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1- Modulo Ingresos

PALANCAS—>

COMUNICACION: Identificacidn y desarrollo de todos los elementos que definen la imagen percibida por cada tipo de cliente.
* Branding: La imagen y la identidad del HOTEL en su conjunto y de cada uno de sus PRODUCTOS.

* Posicionamiento del hotel. Como identificar los atributos diferenciales y saber ubicar a la competencia principal y ampliada.
* Conocimiento del Cliente. Mediante herramientas de segmentacién y tipologias de clientes.

* Canales de comunicacion.

* On line: Gestién de la web e informacidn en RRSS, Estrategias SEO y SEM, posicionamiento en metabuscadores especializados.

Campafias de comunicacién On Line.
* OFF Line. Los medios locales del entorno accesible

* Alianzas y Modelos colaborativos. Acuerdos con compaiiias compatibles que generen Cross selling entre el hotel y un tercero.
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1- Modulo Ingresos

PALANCAS->
PRECIOS.

* Politica de precios y margenes
*  Revenue Management.
CALIDAD.
 La Satisfaccién del cliente: La Calidad Percibida. Los Momentos de la Verdad.

* Los estandares de Calidad. Procesos y Procedimientos.
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2- Modulo Operaciones

OBJETIVO ESTRATEGICO:

Identificacion y clasificacion de los lugares en donde el cliente genera una relacién con el hotel.

Areas: Todas las zonas del hotel: habitaciones, salones, restauracién, otros espacios.

PALANCAS->

HABITACIONES, SALONES, RECEPCION Y F&B
* Acciones operativas del personal para mejorar la calidad del servicio del cliente.
* Disefo de los espacios para crear los momentos Unicos de la estancia del cliente.

* Visual Merchandising.
* Gestion de Eventos.

CUSTOMER EXPERIENCE
* Desarrollo de todos los momentos de contacto que un cliente tiene con el hotel desde que recibe una informacién del hotel hasta

su salida.
* Elementos de fidelizacion del cliente.

* Tratamiento de quejas y reclamaciones.
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3- Modulo Direccion

OBJETIVO ESTRATEGICO:

Desarrollar las capacidades directivas, gerenciales y administrativas para la eficiencia de la gestion. Entender el escenario
competitivo, las tendencias en turismo y el comportamiento del turista.

Area Direccién y Gerencia=> La direccién y los cuadros medios del hotel requieren una capacitacién en los ambitos de
Management, Administracion y Direccion de personas.

PALANCAS—>
MANAGEMENT:
* Direccion estratégica.
* Escenario econdmico.
* Planificacion de marketing.
* Politica de calidad.

* Conocimiento del cliente y Gestion de la experiencia.
SISTEMAS DE INFORMACION
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3- Modulo Direccion

ADMINISTRACION:
* Modelos de gestion.

* Politicas Legales, mediambientales, etc.

* Direccion financiera.

I+D+I+D :(Investigacion, Desarrollo, Innovacién Y Disefio).

DESARROLLO DIRECTIVO:
* Direccion de personas.

* Desarrollo de la capacidad de liderazgo.

* Visidn estratégica para el andlisis de tendencias y la toma de decisiones.
* Fomento de la innovacion.

* El Directivo enfocado hacia el desarrollo del talento del equipo.
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4- Modulo RRHH

OBJETIVO ESTRATEEGICO:

Capacitar al capital humano para un desempefio de alto nivel alineado con las estrategias de la empresa en todos los ambitos.

Area: El Capital humano de la organizacién.

PALANCAS—>
* Atencion al cliente.

* Calidad de servicio.

* Protocolo.

* Experiencia de cliente.
* Comunicacion.

* Habilidades profesionales.
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Portfolio formativo

Areas:

Management y Administracion.
Conocimiento del cliente y Oferta de valor.
Gestion de la Experiencia de Cliente.
Pricing.

Comunicacion.
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Habilidades directivas y profesionales.
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1- Management y Administracion

TiTULO

Direccion estratégica.

Planificacion de Marketing.

Gestion de la Calidad y la Sostenibilidad.
Gestidon econdmico-financiera.
Direccion de personas.

Técnicas actuales de gestion comercial.
Curso avanzado de desarrollo directivo.
Gestion eficiente de Restaurantes.

Optimizacion de la gestion de compras.
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2- Conocimiento de cliente y Oferta de valor

TiTULO

Analisis de la oferta de valor y Lanzamiento de nuevos productos.

Comportamiento del cliente y segmentacion de mercados.

Gestion de la innovacion

Creacion de experiencias en torno a la Gastronomia, la Enologia y el Patrimonio local.

Creacion de productos experienciales en hoteles y restaurantes.
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3- Gestion de la Experiencia de Cliente

TiTULO

Gestion de la Experiencia de Cliente: Pasos para crear el Mapa de Experiencia de Cliente WoW.
Atencion al Cliente y Calidad de Servicio
Parametrizacion de la calidad de servicio. Indicadores clave

Gestion de Quejas y Reclamaciones

Protocolo en Hoteles y Restauracion
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4- Pricing

TiTULO

Revenue Management en hoteles

Revenue Management en restaurantes

Gestion de precios
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5- Comunicacion

TiTULO

Branding: Imagen e Identidad del hotel y sus productos.
Estrategias de comunicacién omnicanal (off y on line).
Visual Merchandising.

Gestion de eventos singulares.

Responsabilidad Social Corporativa
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6- Habilidades directivas vy profesionales

TiTULO

Direccion de equipos de trabajo

Desarrollo de competencias profesionales
Técnicas de Negociacidn

Resiliencia e Inteligencia Emocional
Técnicas y habilidades de comunicacion

Liderazgo y motivacion
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